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استراژیهای بقا و رشد: راهنمای جامع مدریت
فروش تلفنی در بحران جنگ

استراژیهای بقا و رشد: راهنمای جامع مدریت
فروش تلفنی در دوران بحران جنگ

مقدمه: عور از طوفان با صدای همدل

بحران جنگ، واقعیتی تلخ و ورانگر است که تار و ود جامعه و
اقتصاد را از هم مگسلد. در ان میان، کسبوکارها با چالشهای
ــد. ــد مکن ــا را تهدی ــای آنه ــه بق ــد ک ــرو مشون ــابقه رو یس
کسبوکارهای که ر پایه فروش تلفنی (تلهسیلز) بنا شدهاند، به
دلل وابستگ مسقیم به تعاملات انسانی و ثبات روانی جامعه، در
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خـط مقـدم اـن آسـیبها قـرار دارنـد. مشتریـانی کـه بـا تـرس، عـدم
قطعیت و اولویتهای حیاتیتری دست و پنجه نرم مکنند، دیگر
پذرای تماسهای فروش سنتی نیستند. تیمهای فروش نز خود
بخشی از همن جامعه بحرانزده هستند و با استرس، اضطراب و
مشکلات شخصـ درگرنـد. در چنـن شرایطـ، رویکردهـای معمـول
فروش نه تنها یاثر، بلکه مضر و مخرب رای رند هستند. اما آیا
اـن بـه معنـای پایـان کـار اسـت؟ قطعـاً خـر. مـوفقیت در مـدریت
فـروش تلفنـی در بحـران نیازمنـد یـک بـازنگری کامـل در اسـتراژیها،
فرآیندها و مهمتر از همه، در فلسفه وجودی کسبوکار است. ان
ژیهای عملح استرامقاله به عنوان یک راهنمای جامع، به تشر
رای بقا، حفظ مشتری و حتی ایجاد پایههای رشد پس از بحران رای
مراکز فروش تلفنی مردازد. چالش اصل در مدریت فروش تلفنی
در بحران، تبدل مرکز تماس از یک واحد فروش تهاجم به یک

مرکز ارتباط همدل، حام و ارزشمند است.

بخش اول: درک عمق اکوسیستم بحران جنگ

اولن گام در هر مدریتی، شناخت دقق زمن بازی است. بحران
جنگ، یک بحران عادی نیست و تأثرات آن ر روان و اقتصاد جامعه
عمق و چندلایه است. نادیده گرفتن ان تأثرات، زرگترن اشتباه

در مدریت فروش تلفنی در بحران است.
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۱. تأثرات روانی ر مشتری و کارشناس فروش:

مشتریـان: هـرم نیازهـای مـازلو ـرای مشتریـان وارونـه مشـود.
نیازهـای اساسـی ماننـد امنیـت، غـذا و سـرپناه بـه اولـویت اصـل
تبدل مشوند. اضطراب، ترس از آینده، سوگ و عدم قطعیت،
ظرفیت ذهنی آنها را رای تصمیمگریهای خرید غرضروری به
شـدت کـاهش مدهـد. یـک تمـاس فـروش نابهجـا متوانـد بـه

عنوان یاحترام به شرایط آنها تلق شود.

کارشناسان فروش: آنها ربات نیستند. کارشناسان شما نز با
،رای خانواده، آینده شغل کنند. نگرانیم ن ترسها زندگهم
و قرار گرفتن در معرض اخبار منف مداوم، انرژی، تمرکز و انگزه
آنها را تحلل مرد. وادار کردن آنها به دنبال کردن اهداف
فروش غرواقع، منجر به فرسودگ شغل، استعفا و فروپاشی

تیم مشود.

۲. تأثرات اقتصادی و عملیاتی:

کـاهش قـدرت خریـد: تـورم، بیکـاری و تخصـیص منـاع مـال بـه
نیازهـای اولیـه، ـودجه خانوارهـا را ـرای خریـدهای غراساسـی بـه

شدت محدود مکند.

تغر اولویتها: محصول یا خدمتی که دروز یک کالای مطلوب
ود، امروز ممکن است یک کالای لوکس و غرضروری تلق شود.
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اینترنت، مشکلات شبکه تلفن، قطع رساختی: قطعمشکلات ز
رق و محدودیتهای حملونقل متوانند عملیات روزمره یک
مرکز تماس را مختل کنند. ان مشکلات، مدریت فروش تلفنی

در بحران را از نظر فنی نز پیچیده مسازد.

بخش دوم: بازتعریف استراژی کلان: از فروش به
خدمت

استراژیهای رشد تهاجم که در دوران ثبات کارآمد ودند، در زمان
جنگ سم هستند. پارادایم باید از “فروش به هر قیمتی” به “حفظ
رابطه و ارائه خدمت” تغر کند. ان تغر، هسته اصل مدریت

فروش تلفنی در بحران است.

۱. تغر شاخصهای کلیدی عملکرد (KPIs): به جای تمرکز ر تعداد
تماس، مزان فروش و نرخ تبدل، KPI های جدیدی تعریف کنید:

نرخ حفظ مشتری (Customer Retention Rate): حفظ مشتریان
فعل باید به اولویت اول تبدل شود.

شـاخص رضـایت مشتـری (CSAT) و وفـاداری (NPS): تمرکـز ـر
کیفیت مکالمات و مزان رضایت مشتریان از حس حمایتی که

دریافت کردهاند.

تعداد تماسهای حمایتی: تماسهای که صرفاً رای احوالرسی،
ارائه اطلاعات مفید یا اراز همدردی رقرار مشوند.
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۲. همـدل بـه مثـابه اسـتراژی (Empathy as a Strategy): اـن
مهمترن بخش در مدریت فروش تلفنی در بحران است.

آموزش همدل :رای تیم فروش کارگاههای آموزشی رگزار کنید تا
یاد بگرند چگونه مکالمه را با همدل آغاز کنند. جملاتی مانند
“سلام، فقـط تمـاس گرفتـم حـالتون رو رسـم. امیـدوارم شمـا و
خانوادهتون در امان باشید” باید جایگزن معرف سرع محصول

شود.

گوش دادن فعال: به کارشناسان خود بیاموزید که بیشتر گوش
دهند و کمتر صحبت کنند. هدف، درک وضعیت مشتری است، نه

ارائه یک سخنرانی از پیش آماده شده.

شخصـسازی مکالمـات: اسـکریپتهای فـروش انعطافنـاپذر را
کنــار بگذاریــد. بــه تیــم خــود اجــازه دهیــد ــر اســاس لحــن و
صحبتهای مشتری، مکالمه را مدریت کنند. یک رویکرد انسانی

و شخص، ارزشمندترن دارای شماست.

۳. بـــازنگری در ارزش پیشنهـــادی (Value Proposition): از خـــود
رسید: “محصول یا خدمت من چگونه متواند در ان شرایط به

مردم کمک کند؟”

محصولات ضروری: اگر کالای شما به امنیت، سلامت، صرفهجوی
در هزینه یا ارتباطات کمک مکند، ان ارزش را در مرکز پیام خود
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قرار دهید.

محصـولات غرضـروری: فـروش اـن محصـولات دشـوارتر اسـت.
استراژی شما باید ر حفظ رند و ایجاد ارتباط عاطف متمرکز
باشد. شاید بتوانید با ارائه محتوای آموزشی رایگان، سرگرم یا
خدماتی که به سلامت روان کمک مکند، در کنار مشتریان خود
بمانید. موفقیت در ان بخش، مدریت فروش تلفنی در بحران را
از یـک فعـالیت صـرفاً تجـاری بـه یـک مسـئولیت اجتمـاع تبـدل

مکند.

بخش سوم: توانمندسازی تیم فروش؛ سنگر اول شما

تیم فروش شما، ارزشمندترن دارای شما در دوران بحران است. اگر
آنها احساس امنیت و حمایت نکنند، نمتوانند ان حس را به
مشتریان منقل کنند. یک مدریت فروش تلفنی در بحران موفق،

مدریتی انسانمحور است.

۱. اولویت دادن به سلامت روان و امنیت:

حمایت روانی: دسترسی به مشاوران روانشناس را رای کارکنان
خود فراهم کنید. جلسات گروهی رای به اشتراکگذاری تجربیات
و کـاهش اسـترس رگـزار کنیـد. مـدران بایـد بـه طـور منظـم و
خصوص با اعضای تیم خود صحبت کنند و حال آنها را جویا

شوند، نه آمار فروششان را.
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امنیـت فزیکـ: تـا حـد امکـان، گزینههـای دورکـاری یـا کـار در
مکانهای امن را فراهم کنید. انعطافپذری در ساعات کاری رای

رسیدگ به امور خانوادگ ضروری است.

فیلتر کردن اخبار منف: محیط کار را از بحثهای مداوم درباره
اخبار منف و تنشزا دور نگه دارید.

۲. بازآموزی و تجهز تیم: تیم شما رای ایفای نقش جدید خود به
ازارهای جدیدی نیاز دارد.

آمــوزش مــدریت مکالمــات دشــوار: آنهــا را ــرای صــحبت بــا
مشتریـانی کـه عصـبانی، غمگـن یـا ناامیـد هسـتند، آمـاده کنیـد.
تکنیکهــای کــاهش تنــش و اــراز همــدردی مــؤثر را بــه آنهــا

بیاموزید.

دانـش محصـول از دیـدگاه بحـران: بـه آنهـا کمـک کنیـد تـا ارزش
پیشنهادی جدید محصول را درک کرده و بتوانند آن را به درستی

به مشتری منقل کنند.

۳. بازنگری در مدل پاداش و جران خدمات: مدلهای پاداش که
صرفاً ر اساس کمیسون فروش هستند، در دوران بحران استرس را

تشدید مکنند.

افزایش حقوق پایه: با افزایش حقوق ثابت و کاهش وابستگ
به ورسانت، امنیت مال کارشناسان را تأمن کنید.
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پاداشهای تیم و کیف: پاداشها را ر اساس KPI های جدید
مانند رضایت مشتری، حفظ مشتری و کار تیم تعریف کنید. ان
رویکرد، رقابت مخرب را کاهش داده و همکاری را قویت مکند.
مدریت فروش تلفنی در بحران نیازمند همکاری تیم است، نه

رقابت فردی.

بخش چهارم: تطق فرآیندها و تکنولوژی رای
انعطافپذری

زرساختهای شما باید به اندازه استراژیهایتان منعطف باشند.
اینجاست که تکنولوژی متواند به یک مزیت استراژیک در مدریت

فروش تلفنی در بحران تبدل شود.

:(Cloud-based) ریری از تکنولوژیهای اهرهگ .۱

CRM و VoIP اـری: اسـتفاده از سیسـتمهای مـدریت ارتبـاط بـا
مشتری (CRM) و تلفن اینترنتی (VoIP) مبتنی ر ار، به تیم شما
اجـازه مدهـد از هـر مکـان امنـی بـه کـار خـود ادامـه دهـد. اـن
سیستمها امنیت دادهها را نز در شرایط بحرانی تضمن مکنند.

۲. تحلل دادهها رای درک هتر: از CRM خود رای ثبت اطلاعات
کیفـ مکالمـات اسـتفاده کنیـد. تحلـل اـن دادههـا بـه شمـا نشـان
مدهد که دغدغههای اصل مشتریان چیست و کدام رویکردهای
همـدلانه مـؤثرتر ودهانـد. اـن تحللهـا ـرای یـک مـدریت فـروش
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تلفنی در بحران دادهمحور ضروری است.

ن: با توجه به مشکلات احتمالجایگز ۳. ایجاد کانالهای ارتباط
در خطوط تلفن، از کانالهای دیگر مانند پیامک، واتساپ یا ایمل
رای اطلاعرسانیهای ضروری یا پیگریهای غرفوری استفاده کنید.

ان کار نشان مدهد که شما شرایط مشتری را درک مکنید.

۴. انعطافپذری در فرآیندها: فرآیندهای کاری خشک و وروکراتیک
را کنـار بگذاریـد. بـه مـدران میـانی و کارشناسـان ارشـد خـود اختیـار
دهید تا در لحظه تصمیمات درستی بگرند. اعتماد به تیم، سرعت
واکنش شما را در شرایط متغر بحران افزایش مدهد. ان اعتماد،

بخش مهم از مدریت فروش تلفنی در بحران است.

بخش پنجم: ارتباط با مشتری؛ ساختن لهای اعتماد

هر تماس تلفنی در دوران جنگ، فرصتی رای تخریب رند یا ساختن
پل از اعتماد است. انتخاب با شماست.

شفافیت و صداقت: اگر با مشکلاتی در ارائه خدمات یا تحول
کالا مواجه هستید، صادقانه با مشتریان خود در میان بگذارید.
مـردم در دوران بحـران صـداقت را بیـش از هـر زمـان دیگـری ارج

منهند.

ارائـه ارزش فراتـر از محصـول: آیـا متوانیـد اطلاعـات مفیـدی در
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مـورد مراکـز کمکرسـانی، نکـات ایمنـی یـا منـاع معتـر خـری ارائـه
دهید؟ تبدل شدن به یک منع قال اعتماد، رند شما را در
ذهن مشتری حک مکند. ان رویکرد، مدریت فروش تلفنی در

بحران را به سطح بالاتری از مسئولیت اجتماع ارقا مدهد.

رنامه رای مشتریان وفادار: رای مشتریان قدیم و وفادار خود
رنامههای وژهای در نظر بگرید. یک تماس صرفاً رای تشکر از
همراهی آنها یا ارائه یک تخفیف کوچک به نشانه قدردانی،

متواند وفاداری آنها را رای همیشه تضمن کند.

نتیجهگری: کاشتن بذر در زمستان رای رداشت در
هار

مدریت فروش تلفنی در بحران جنگ، یک ماراتن است نه یک دوی
سرعت. هدف اصل، زنده ماندن کسبوکار از طرق حفظ مهمترن
سـرمایههای آن یعنـی کارکنـان و مشتریـان اسـت. بـا تغـر رویکـرد از
فروش تهاجم به خدمت همدلانه، شما نه تنها کسبوکار خود را از
طوفان عور مدههید، بلکه روابط عمق و معنادار ر پایه اعتماد
و انسانیت بنا مکنید. ان روابط، همان بذرهای هستند که پس از
پایـان بحـران، در هـار بازسـازی و رشـد، بـه سـرعت جـوانه زده و بـه
درختی تنومند از مشتریان وفادار و سفران رند تبدل خواهند شد.
در نهـایت، مـدریت فـروش تلفنـی در بحـران آزمـونی ـرای سـنجش
انعطـافپذری، خلاقیـت و مهـمتر از همـه، وجـدان و انسـانیت یـک
کسـبوکار اسـت. سازمانهـای کـه در اـن آزمـون سـربلند ـرون
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مآینـد، نـه تنهـا ـرای آینـدهای روشـنتر مـوقعیت هتـری خواهنـد
داشت، بلکه نقشی مثبت و ماندگار در تابآوری جامعه خود ایفا

کردهاند. ان زرگترن دستاورد ممکن در تاریکترن روزهاست.

اگر به دنبال افزایش فروش خود از طرق استراژی های بازاریای
هسـتید، متوانیـد مقـاله اسـتراژی هـای بازاریـای چنـدکاناله ـرای
جذب مشتریان هدفمند در سال ۱۴۰۴ راه مدران را مطالعه کنید و

تجربیات خودرا باما به اشتراک بگذارید.

همچنـن میتوانیـد بـا مراجعـه بـه سـایت و شرکـت در دوره رازهـای
پنهان فروش، تبدل به فروشندهای حرفه ای و بدون چالش شوید.

رای آموزش ها و نکات بیشتر، شبکهاجتماع استاد هزاد اسقامت
را دنبال کنید.

https://rahemodiran.com/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%DA%98%DB%8C%D9%87%D8%A7%DB%8C- style=
https://rahemodiran.com/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%DA%98%DB%8C%D9%87%D8%A7%DB%8C- style=
https://rahemodiran.com/salesbox
https://rahemodiran.com/salesbox
https://www.instagram.com/behzadesteghamat
https://rahemodiran.com/

